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Resumen 
En la presente tesis se tuvo como propósito el determinar la relación entre la gestión 
de recursos humanos y calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia del 
Santa, Chimbote – 2020, para ello el tipo de investigación que se empleó fue el 
descriptivo correlacional y el diseño de investigación que se empleó para la 
presente tesis fue el no experimental. La población en la presente investigación 
estuvo conformada por los trabajadores de la Corte Superior de Justifica del Santa, 
los cuales llegan a alcanzar los 666 trabajadores a cabo del año 2020, no obstante, 
se trabajó con los trabajadores nombrados, no obstante, mediante la aplicación de 
la fórmula para una población finita, se obtuvo una muestra de 164 trabajadores, a 
quienes se les aplicó como instrumento del cuestionario. Finalmente los resultados 
demostraron que el nivel de la gestión de recursos humanos, el 45% de los 
trabajadores, lo califican en un nivel alto, mientras tanto, el nivel de la calidad de 
servicio, el 41% de los trabajadores, manifiestan que se encuentra en un nivel 
medio. En conclusión, se logró demostrar y validar la hipótesis general, donde se 
evidencia que existe una correlación positiva moderada en Rho de Spearman de 
0.603, relación que presenta un nivel de significancia de 0.000, cifra que al ser 
menor a 0.05, se traduce en una relación significativa al 5%. 
Palabras Clave: Gestión de recursos humanos, calidad de servicio. 
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Abstract 
The purpose of this thesis was to determine the relationship between human 
resource management and service quality in the Superior Court of Justice of Santa, 
Chimbote - 2020, for this the type of research used was the descriptive correlational 
and the The research design used for this thesis was non-experimental. The 
population in the present investigation was made up of the workers of the Superior 
Court of Justifica del Santa, which reached 666 workers by the end of 2020, 
however, we worked with the named workers, however, through the application 
From the formula for a finite population, a sample of 164 workers was obtained, to 
whom it was applied as an instrument of the questionnaire. Finally, the results 
showed that the level of human resource management, 45% of the workers, rate it 
at a high level, meanwhile, the level of quality of service, 41% of the workers, state 
that it is at a medium level. In conclusion, it was possible to demonstrate and validate 
the general hypothesis, where it is evidenced that there is a moderate positive 
correlation in Spearman's Rho of 0.603, a relationship that presents a significance 
level of 0.000, a figure that, being less than 0.05, translates into significant 
relationship at 5%. 
Keywords: Human resources management, quality of service. 
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I. INTRODUCCIÓN
En la actualidad, las organizaciones estatales buscan siempre mejorar la 
calidad de sus procesos, a partir de una base de colaboradores bien capacitados, 
por tanto, este escenario positivo dentro de una entidad nace desde una correcta 
administración de recursos humanos, área que es vital en procedimientos de 
calidad respecto al servicio que se da al usuario. 
Según manifiesta Albujar (2014, p. 95), la administración o gestión de 
recursos humanos aborda una serie de aspectos políticos y de carácter 
empresarial, las cuales consideran el empleo y administración de los 
colaboradores, los cuales conforman un recurso esencial en el contexto estratégico 
gerencial de la institución, la cual se encamina a la mejora de la productividad y 
competitividad. Ahora bien, un servicio de calidad es un reflejo de una correcta 
gestión de recursos humanos, por tanto, debe entenderse como una serie de 
actividades y beneficios que se brindan para suministrarla a los servicios que se 
dan (Fisher y Navarro, 1994). Por tanto, una de los aspectos esenciales en la 
calidad de servicio es la intangibilidad, este aspecto es apreciado básicamente a la 
prestación de servicios, de este modo, dicho aspecto es tomado como una 
dimensión que hace referencia a la atención recibida por parte del usuario. 
A nivel internacional, se tiene una idea comprobada respecto a la gestión de 
recursos humanos, donde esta presenta influencia en la calidad de servicio que 
brinda cualquier entidad, esta gestión marca la diferencia entre unas y otras. Sin 
embargo, aún existen entidades que no han logrado darse cuenta que la gran 
importancia que es invertir y capacitar esta área, dado que a la actualidad el usuario 
está considerando también el trato que recibe y los procedimientos que tiene que 
seguir para satisfacer su necesidad. (Reyes, 2012) 
Un caso internacional acerca de la problemática que se aborda se da en 
México, donde las entidades locales que brindan servicios a la población, no 
consideran importante llevar a cabo auditorías para determinar el estado respecto 
a la calidad de servicio, aunado a ello, se presentan registros de una serie de 
reclamos en entidades públicas como municipalidades y entidades judiciales, en 
estas últimas se tiene constancia en un estudio llevado a cabo en el año 2011 
(Etzioni, 2011a), donde el 45.96% de la población tiene la percepción que sus casos 
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judiciales no son atendidos, además, 59.99% piensa que el personal que los 
atiende, incluido jueces y fiscales, no están trabajando de forma eficiente, mientras 
tanto, un 68.7% considera que se debe aplicar una auditoría con el fin de identificar 
las causas de los problemas suscitados. (Etzioni, 2012b) 
Siguiendo el contexto internacional en el mismo país (México), se llevan a 
cabo procesos de fiscalización de la gestión de recursos humanos, sin embargo 
esta no contempla la evaluación de aptitudes técnicas a los profesionales, dado 
que consideran que en la universidad de formación avala por ellos lo que en la 
práctica no está garantizado, dado que existen otros aspectos a evaluar, tales como 
la toma de decisiones personales y la calidad de servicio que se presta. (Reyes, 
2012) 
De acuerdo a como señala Reaño (2018), en el caso nacional, “el papel que 
juega la gestión de recursos humanos a presentado cambios en los últimos años, 
puesto que dejó de ser el área que solo administra las planillas y realiza las 
coordinaciones con los trabajadores y a la actualidad ya se ha convertido en el 
centro de apoyo para una mejor administración del personal en una entidad”. En 
ese sentido, Munch (2011) argumenta que la gestión de recursos humanos ha 
cobrado mayor importancia dentro de entidades públicas, dado que su principal 
propósito es contribuir a mejorar su servicio de calidad, el cual es ofrecido a los 
usuarios. 
En los últimos años las entidades locales en todo el Perú cuentan con 
autonomía económica y administrativa, escenario que influyó en el aumento de la 
burocracia y la corrupción en el sector público, esto ha producido que 
específicamente en entidades judiciales se observen escenas de ineficiencia por 
parte del personal, tales como trabajadores chateando, paseando por las oficinas 
de la institución, no brindan una adecuada atención a los usuarios que llegan para 
que se le atienda. (Rodríguez, 2018) 
Un caso a nivel nacional se da en la Municipalidad Distrital de San José de 
Quero, donde los funcionarios no asumen sus responsabilidades, dado que lo único 
que hacen es emitir documentos, mismo caso se descubre en la Corte Superior de 
Justicia de Junín, donde se distingue una duplicidad de funciones, lo que genera 
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que los documentos y procesos judiciales que la población busca se atiendan no 
cumplan con los intervalos de tiempo para dar resultados; eso a su vez ha generado 
gran malestar en la población, dado que califican de deficiente el servicio. La 
población refiere que la atención propiamente dicha recibida por parte de los 
trabajadores es déspota, además que los perjudicados en su mayoría son la 
población campesina y de bajos recursos. 
En consecuencia, dicho escenario negativo tiene como causa la pésima 
gestión de recursos humanos, siéndose más específico debido a la falta de 
auditorías que midan el grado de responsabilidad laboral de los trabajadores, el 
correcto procedimiento de atención y saber cuál es la percepción de la población 
respecto al servicio que recibe. 
El mencionado panorama también se evidencia en la Corte Superior de 
Justicia del Santa, la cual se ubica en la ciudad de Chimbote, así pues se observan 
cargos cuyos trabajadores no presentan una especialización profesional para el 
puesto en donde laboran, lo cual es indispensable para acceder a este; aunado a 
ello, estos puestos en su mayoría no son ocupados por personal capacitados en 
calidad de servicio, todo esto ha provocado que se brinde un servicio insuficiente 
de satisfacer los requerimientos de la población que requiere de la administración 
de justicia célere y eficiente, teniendo alto índice de desaprobación entre la 
ciudadanía. Las consecuencias de estos actos se ven reflejadas en el servicio que 
se brinda a los usuarios, en ese sentido, se ha denotado contextos en donde estos 
han presentado reclamos hacia la atención recibida, según refieren los usuarios, en 
ocasiones han manifestado que los servidores no contaban con los documentos 
necesarios para atender sus demandas, se presentan problemas en el sistema 
informático de la institución, no obstante, el principal efecto negativo reflejado en el 
servicio es la burocracia, concretamente este problema genera que los usuarios 
que llegan a la institución, tengan que pasar por varias áreas para que atiendan su 
solicitud, es más, a pesar de ello no consiguen solución en el mismo día; todo esto 
se suma a las huelgas ocasionales, generales por inestabilidad en la gestión de la 
institución, en ese sentido, se puede evidenciar de manera empírica como la 
gestión de recursos humanos presenta un efecto en la calidad de servicio. 
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Todo esto ha generado malestar en la población, dado que el tiempo que 
debe tardar sus procedimientos y gestiones, son 3 o 4 veces más de lo que debe 
durar.  
Por todo lo expuesto se plantea la siguiente interrogante: ¿Cómo se 
relaciona la gestión de recursos humanos y calidad del servicio en la Corte Superior 
de Justicia del Santa, Chimbote - 2020?. 
La presente tesis se justifica por el valor teórico, dado que se mediante la 
obtención de postulados teóricos que conceptualizarán las variables objeto de 
estudio, dieron como resultados un nuevo conocimiento respecto a la gestión de 
recursos humanos y la calidad de servicio, todo esto referido a una entidad pública 
judicial. A su vez, el contenido teórico permitió contextualizar y explicar la relación 
entre las variables que se estudian. 
Presenta también implicancias prácticas, puesto que el propósito es analizar 
la relación entre las variables en estudio, resultado que es de gran importancia para 
mejorar el contexto referido al recurso humano, esto mediante un mejor 
entendimiento de cómo se relacionan cada una de las dimensiones de las variables, 
esto permite entonces el poder llevar a cabo propuestas que mejoren dicha 
situación. Es relevante a nivel social, esto debido a que la investigación contribuirá 
a orientan una adecuada gestión de recursos humanos en la institución en estudio, 
lo que a su vez contribuye a brindar una mejor atención a la población. 
Se justifica metodológicamente en la medida en que la presente 
investigación arrojará resultados de carácter científico, los cuales se convertirán en 
antecedente que podrá ser empleado por futuros investigadores. 
En seguida se tiene el objetivo general, el cual es determinar la relación entre 
la gestión de recursos humanos y calidad del servicio en la Corte Superior de 
Justicia del Santa, Chimbote - 2020, en cuanto a los objetivos específicos, fue 
identificar el nivel de procesos de gestión de recursos humanos de la Corte Superior 
de Justicia del Santa, determinar el nivel de la calidad de servicio en la Corte 
Superior de Justicia del Santa, determinar la relación entre la gestión de recursos 
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humanos y la capacidad de respuesta, empatía y fiabilidad en la Corte Superior de 
Justicia del Santa. 
En cuanto a la hipótesis de la investigación se plantea: H1: Existe una 
relación positiva entre la gestión de recursos humanos y calidad del servicio en la 
Corte Superior de Justicia del Santa, Chimbote – 2020 y como hipótesis nula, se 
tiene: H0: No existe relación entre la gestión de recursos humanos y calidad del 
servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa, Chimbote - 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO
De acuerdo a investigaciones, se tiene la tesis de Dulanto (2019), en donde
analiza la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio de la 
municipalidad de Chancay, la cual fue cuantitativa, no experimental, correlacional. 
Conformándose una población de 40 trabajadores de la institución en estudio, a los 
cuales se les aplicó como instrumento el cuestionario. Finalmente, los resultados 
arrojaron que existe relación entre las variables, con un nivel de significancia de 
0.000 y un nivel de correlación Rho de Spearman de 0.542, en conclusión, la 
correlación resulta ser positiva y baja. 
Huamán (2017), buscó establecer el grado de asociación entre las variables 
calidad de servicio y satisfacción al usuario en la municipalidad de Corongo. La 
metodología empleada para la tesis fue cuantitativo, descriptivo correlacional, 
teniéndose una muestra compuesta por 361 pobladores, así mismo, se empleó el 
cuestionario, el cual estuvo compuesto por 31 interrogantes. Obtuvo que el 85.6% 
de los encuestados afirmaron que la calidad de servicio presenta un nivel 
moderado, mientras tanto, un 89.8% manifiesta sentir una satisfacción moderada; 
en conclusión, existe relación y se acepta la hipótesis de investigación. 
Así también, Calero (2016), quien tuvo el propósito en su investigación el 
analizar el grado de asociación entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio en una municipalidad de Huaral, empleando una metodología cuantitativa, 
no experimental, descriptivo - correlacional. La muestra estuvo compuesta por 65 
colaboradores de la municipalidad en estudio, a quienes se les aplicó el 
cuestionario. Finalmente, los resultados arrojaron que, el 65% de los trabajadores 
si valora su trabajo, así también, el 62% manifiesta que existe un correcto liderazgo, 
estrictamente en el trabajo de los colaboradores, el 62% logra planificar sus 
actividades. 
Entre tanto, Evangelista (2018), quien en su investigación tuvo como 
propósito el establecer y analizar la relación entre la gestión de recursos humanos 
y la calidad de servicio en una municipalidad de Sachaca, empleándose para ello 
un diseño no experimental, cuantitativo, correlacional. Conformándose una 
población compuesta por 167 trabajadores de la municipalidad y una muestra de 
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116, quienes se les aplicó un cuestionario conformado por 29 ítems. Finalmente, 
los resultados arrojaron que existe una alta insatisfacción sobre la calidad de 
servicio por parte de la municipalidad, en cuanto a la calidad de servicio por parte 
de la gestión de recursos humanos es baja. En conclusión, existe relación 
moderada positiva entre las variables objeto de investigación. 
En la misma línea se tiene a Vargas (2017), quien buscó también determinar 
la asociación entre la administración de recursos humanos y la calidad de servicio 
en una municipalidad de Puno. Investigación que empleo metodología cuantitativa, 
no experimental, de tipo deductivo. Con una muestra conformada por 348 
servidores públicos, a quienes se les aplicaron como instrumento el cuestionario, 
se empleó además la revisión documentaria. Finalmente, se encontró que el 62% 
de encuestados consideró que la eficiencia de la administración de recursos 
humanos es regular, mientras el 54% afirma que la calidad de servicio al público se 
encuentra en un nivel regular. 
Del mismo modo Morales y Tarazona (2015), quien tuvo como propósito en 
su investigación el establecer la relación entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio en una municipalidad de Churubamba, utilizándose un enfoque 
cuantitativo, diseño no experimental, descriptivo correlacional, método inductivo. La 
población estuvo compuesta por 50 servidores de la municipalidad en estudio, 
como técnica se empleó la encuesta y como instrumento de recolección de datos 
el cuestionario, además de una guía de observación. Finalmente, los resultados 
demostraron que los trabajadores no se encontraban debidamente capacitados 
para laborar en los cargos encomendados, esto generó un declive en la calidad de 
servicio percibida. En conclusión, se encontró que existe relación significativa entre 
las variables en estudio. 
Ocampo y Valencia (2017), quien tuvo como propósito el analizar la relación 
entre la gestión administrativa y la calidad de servicio al usuario en una red de salud 
de Tumbes, para ello se empleó un diseño no experimental, además de ser 
descriptivo correlacional. Se conformó una población compuesta por 39 servidores 
de la Red asistencial de salud, a quienes se les aplicó como instrumento de 
recolección de datos el cuestionario. Finalmente, se encontró que existe una 
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correlación en R de Pearson moderada de 0.559, con lo cual se llegó a la conclusión 
que existe una relación positiva entre las variables en estudio. 
Por su parte López (2018), quien tuvo como propósito el establecer la 
relación entre la gestión del talento humano y la calidad de servicios públicos en 
una municipalidad de Tingo María, utilizando un enfoque cuantitativo y un diseño 
no experimental, descriptivo – correlacional, se conformó una muestra de 180 
servidores de la municipalidad en estudio, a quienes se les aplicó como instrumento 
de recolección de datos el cuestionario. Finalmente, los resultados arrojaron que 
los trabajadores no se encontraron debidamente capacitados para ejercer el cargo 
en el que laboraban, esto generó que el nivel del servicio se encuentre en un nivel 
bajo. En conclusión, existe relación significativa entre las mencionadas variables. 
 Entre tanto, Peña (2018), quien en su tesis buscó determinar el grado de 
asociación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio al usuario en una 
municipalidad de Huari, estando la investigación bajo tipo de investigación básica y 
con un diseño no experimental, descriptivo - correlacional, así también, se conformó 
una muestra compuesta por 328 usuarios atendidos en la municipalidad en estudio, 
a quienes se les suministró un cuestionario, aunado a ello, se empleó también la 
guía de revisión documental. Finalmente, los resultados permitieron concluir que 
existe relación entre las dimensiones capacidad de respuesta (0.021), empatía 
(0.022) y fiabilidad (0.029) con la variable gestión administrativa. 
Ahora bien, a continuación se detallan postulados teóricos de diversos 
autores, los cuales permiten teorizar y conceptualizar las variables objeto de 
estudio, además de explica el contexto desde diferentes perspectivas referidas al 
sector que se estudia, es así que se relacionado a la gestión o administración de 
recursos humanos, Koontz & Weihrich, (2012) refiere respecto a la administración, 
como el proceso donde se llega a cabo el diseño y mantenimiento del ambiente 
donde individuos trabajan de manera conjunta en grupos para cumplir metas 
específicas. En lo que respecta a la gestión de administrativa de recursos humanos, 
Hurtado (2016), en su teoría manifiesta que es una disciplina que se encuentra 
fundamentada en procesos administrativos que tiene origen en estudios científicos, 
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teorías y conceptos que son postulados de estudios referidos a la administración 
con el propósito de ser aplicados en organizaciones. 
Por su parte, Anzola (2002), refiere respecto a la gestión administrativa de 
recursos humanos, que es el proceso de manejar la planeación, el control y 
dirección y organización haciendo uso de un conjunto de actividades llevadas a 
cabo por los involucrados, teniendo como objetivo cumplir con las metas 
propuestas. Similar definición da Louffat (2012), quien manifiesta que es el proceso 
que se encarga de potencializar los recursos en los diversos ámbitos, para 
mediante ello lograr cumplir las metas establecidas por la organización. 
Entre tanto, Robbins y Coulter (2005), manifiestan que es el proceso 
mediante el cual se lleva a cabo la coordinación para la incorporación de esfuerzos 
realizados de forma eficiente implantadas en nuevas actividades, visualizándose 
resultados en le productividad de las personas. Por su parte, Chiavenato (2014), 
refiere que la gestión de recursos humanos es la conjunción de prácticas y políticas 
que tiene como propósito la dirección de la organización, aunado a ello, logra la 
mejora constante del personal desde su sección hasta su disposición en un cargo 
laboral. 
 
De acuerdo a Jericó (2008), manifiesta la gestión de recursos humanos 
presenta tres elementos bien definidos, siendo el primero la aptitud, que tiene que 
ver con la eficiencia y está relacionada al nivel de conocimiento de los trabajadores, 
por otro lado, está la misión y por último las actividades, esta última es definida 
como el cumplimiento de acciones por parte de los trabajadores. Por su parte Alco 
(2016), explica respecto a estos elementos que, la gestión de recursos humanos 
presenta una serie de factores que están ligadas a la capacidad y la competencia 
laboral. 
Respecto a las funciones, Amit & Schoemaker (1993), consideran que son 
cinco las funciones que cumple dicha variable, siendo estas la de planificar, 
organizar, dotar al personal, dirigir y controlar, mientras tanto, Cappelli y Sing 
(1992), argumentan que el recurso humano como tal conforma una poderosa 
ventaja para toda organización, esto se sustancia en el diseño de estrategias las 
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cuales están basadas en la experiencia y conocimientos adquiridos por los 
trabajadores.  
Respecto a las dimensiones de la gestión de recursos humanos, Chiavenato 
(2014), menciona por su parte que las dimensiones son la admisión de personas y 
evaluación de personal, la primera se encuentra referida al reclutamiento y 
selección del personal postulados a un cargo en específico, que para el cual cuenta 
con el perfil adecuado para el puesto, mientras que la segunda dimensión está 
relacionada a la valoración de las capacidades de los trabajadores (Hill, McMahan 
y McWilliams, 1994). 
Ahora bien, una vez expuestos los postulados teóricos referidos a la gestión 
de recursos humanos, a continuación, se detallan las teorías respecto a la calidad 
de servicio, la cual es definida por Brand y Font (2017), quienes argumentan que 
es el significado de lo que el cliente cree y está referida a diversas situaciones de 
desarrollo del servicio o una situación en específico. Por su parte Robbins y Coulter 
(2005) al igual que Reyes (2004), definen la calidad de servicio como la forma de 
satisfacer de mejor manera a los clientes, esto mediante el cumplimiento de las 
expectativas de estos y superándolas. 
De acuerdo a Miranda, Chamorro y Rubio (2012), el mejorar la calidad de 
servicio en una organización, genera un crecimiento en la misma, a la vez que 
genera empleo, no obstante, es de necesidad la implantación de principios o 
metodología, dentro de la cual se contempla el planificar, hacer, verificar y actuar, 
las cuales permiten una mayor productividad de las actividades y trabajadores. Por 
su parte, Lovelock (2009) argumenta que estas mejoras permiten generar 
satisfacción y bienestar al cliente, esto mediante un adecuado diseño y desarrollo 
del servicio adquirido por parte de este. 
Sin embargo, Ayala y Zurita (2013), coinciden que un buen servicio brindado 
al cliente, es la causa de un adecuado desarrollo de tareas llevadas a cabo de 
manera integral, tomándose como un factor indispensable para mejorar la imagen 
de la organización. Desde una perspectiva más específica, Benito (2007), desde su 
teoría, afirma que un servicio de calidad es reflejo de una adecuada relación entre 
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la organización y sus clientes o usuarios, cuyo propósito es el de satisfacer sus 
necesidades, del mismo modo Luna (2014), entre sus perspectivas afirma que es 
el producto de un procedimiento de valoración donde el cliente hace una 
comparación entre sus expectativas en relación a que está obteniendo. De acuerdo 
a lo mencionado por los autores, la calidad de servicio es un proceso de cuidado 
delicado y que las organizaciones tienen que prestarle mucha atención, en ese 
sentido, en primera instancia, se debe tener una buena relación con los 
colaboradores, esto se logra con brindarles capacitaciones constantes sobre cada 
una de sus especialidades, el diseñar nuestras estrategias de mejora del clima 
laboral, aspectos que le hagan identificarse con la organización, de esta forma se 
estarán en la capacidad de poder brindar un servicio de calidad a los usuarios. En 
cuanto a los usuarios, toda organización busca fidelizarlos y que estos tengan una 
buena percepción del servicio que reciben, para ello estas diseñan estrategias de 
buena atención y beneficios que permitan satisfacer las necesidades de los 
usuarios y lograr destacar frente a organizaciones de la competencia. 
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), afirman que la calidad de 
servicio presente cinco características bien marcadas, siendo la primera la de 
cumplir los objetivos propuestos por la organización, servir para el propósito que se 
diseñó, que sea de fácil desarrollo, que permita la solución de problemas y 
necesidades y arrojar los resultados que se esperan. (2005), postula un modelo de 
calidad, la cual permite explicar la calidad de servicio, esta refiere la existencia entre 
el servicio y la imagen corporativa expuesta por el colaborador, por tanto, afirma 
que la calidad de servicio tiene origen en la experiencia obtenida por el cliente al 
momento de interactuar con el producto o servicio. 
De acuerdo a Lynch y Verdin (1983), toda organización debe tener en cuenta 
para mejorar su calidad de servicio el modelo SERVQUAL, la cual permite medir el 
nivel de esta, permitiendo saber la satisfacción del cliente, para ello se tienen en 
cuenta una serie de indicadores tales como: elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, el profesionalismo, la cortesía, credibilidad, seguridad, 
accesibilidad, empatía y comunicación. 
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Respecto al modelo SERVQUAL, la calidad de servicio presenta cinco 
dimensiones bien marcadas, desde la perspectiva de Kotler (2006), la primera 
dimensión es elementos tangibles, esta dimensión tiene que ver con la imagen o 
infraestructura de la organización, el equipamiento y otros aspectos que son visibles 
para el cliente, otra dimensión es la fiabilidad, que según Jackson y Denisi (2003), 
se encuentra relacionada al trato que recibe el cliente, el cual debe crear un 
ambiente armonioso para que se lleve a cabo la negociación. Otra dimensión es la 
capacidad de respuesta, que de acuerdo a Villalba (2013), esta dimensión debe ser 
bien comprendida por los trabajadores de la organización, dado que estos tienen 
que atender de forma oportuna al clientes y satisfacer las necesidades de este; la 
seguridad es otra dimensión, la cual es explicada por Zeithaml y Bitner (2002), 
como el procedimiento mediante el cual se le proporciona una proyección de 
seguridad acerca de la venta del producto o servicio, dado que le da mayor 
credibilidad a la venta.  
En la dimensión empatía Wayne y Noé (2005), conjuntamente con Wherther 
y Davis (2008), coinciden que es la capacidad de interacción y compenetración que 
tienen los trabajadores al atender al cliente, además de crear un ambiente idóneo 
para el trabajo grupal, de esta dimensión se deben tener en cuenta una serie de 
criterios tales como la comunicación y comprensión al usuario. De acuerdo a Taylon 
(1991), la calidad de servicio en instituciones públicas, ha sido estudiada con la 
finalidad de diseñar y promulgar leyes que permitan propiciar una mejor atención al 
usuario, por tanto, el primer conductor de esta atención de calidad es el trato 
profesional que se le da al usuario, y está referida a las acciones que se desarrollar 
como servidor público. 
13 
III. METODOLOGÍA
3.1 Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación 
El tipo de investigación que se empleó fue el descriptivo correlacional. 
Diseño de investigación 
El diseño de investigación que se empleó para la presente tesis fue el no 
experimental, esto debido a que en la investigación no se dará lugar a la 
manipulación intencionada de las variables para generar un cambio. 





M = Muestra (trabajadores de la Corte Superior de Justicia del Santa) 
X1 = Gestión de recursos humanos 
Y2 = Calidad de servicio 
r = Relación entre las variables 
3.2 Variable y Operacionalización 
Gestión de Recursos Humanos  
Definición conceptual 
De acuerdo a Koontz y Weihrich, (2012), es el proceso donde se llega a cabo el 
diseño y mantenimiento del ambiente donde individuos trabajan de manera 
conjunta en grupos para cumplir metas específicas 
Calidad de Servicio 
Definición conceptual 
De acuerdo a Berry, Bennet, y Brown (1989), es el significado de lo que el cliente 
cree y está referida a diversas situaciones de desarrollo del servicio o una 
situación en específico 
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3.3 Población y muestra 
Población 
La población en la presente investigación estuvo conformada por los 
trabajadores de la Corte Superior de Justifica del Santa, los cuales llegan a 
alcanzar los 666 trabajadores a cabo del año 2020, no obstante, se trabajó con 
los trabajadores nombrados. 
Tabla 1. Trabajadores de la Corte Superior de Justifica del Santa 
Total 
Trabajadores Contratados 93 
Trabajadores Nombrados 573 
Total 666 
Fuente: Recursos Humanos – Corte Superior de Justicia del Santa 
Criterios de exclusión 
Trabajadores nombrados (573) 
Criterios de exclusión 
Trabajadores contratados (93) 
Muestra 
Se tomó solo en cuenta a los trabajadores nombrados, dado que aparte de 
llevar más tiempo en sus cargos, son quienes tienen un mayor conocimiento 
sobre el contexto investigado, por tanto, estos conforman un total de 573. Dicha 
cifra fue reemplazada en la fórmula para calcular una población finita (Anexo 
4), arrojando así una muestra de 164 trabajadores. 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas: 
Para la presente tesis, se empleó como técnica de estructuración de instrumento 
la encuesta, la cual permitió brindar las respuestas necesarias que explican el 
problema objeto de estudio referible a las variables investigadas. 
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Instrumento 
El instrumento de recolección de datos empleado para la obtención de los 
resultados fue el cuestionario, que para la variable gestión de recursos humanos 
se encuentra compuesto por 13 interrogantes, divididas entre las dos dimensiones 
de la mencionada variable; mientras que para la variable calidad de servicio, el 
cuestionario estuvo compuesto por 21 interrogantes, divididas entre las 3 
dimensiones de la variable en estudio. 
Cabe señalar que ambas fueron medidas en base a la escala de Likert. 
Leyenda: 
5 Totalmente de acuerdo 
4 De acuerdo 
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
2 En desacuerdo 
1 Totalmente en desacuerdo 
Baremos 
Tabla 2. Baremos para determinar el nivel de las variables 
Niveles Escalas 
Alto 72 – 105 
Medio 36 – 71 
Bajo 0 – 35 
3.5 Procedimientos 
Para llevar a cabo el desarrollo de la investigación, se tomaron en cuenta un 
procedimiento o una serie de actividades, la cual inició con la construcción del 
instrumento aplicado, validado por especialistas. Luego de ello, se emitió la carta 
de autorización enviada a la institución objeto de estudio, con el fin de poder llevar 
a cabo la aplicación del cuestionario para ambas variables hacia los trabajadores. 
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Finalmente, la aplicación del mencionado instrumento fue retratado en fotos para 
evidenciar la autenticidad de la aplicación. 
3.6 Métodos de análisis de datos 
En el procesamiento de lo recogido producto de la aplicación del instrumento 
(cuestionario), se empleará el software estadístico SPSS Versión 23, en el cual se 
aplicará la estadística descriptiva, con el fin de obtener las tablas de frecuencia, 
así mismo, se aplicará la estadística inferencial para contrastar la hipótesis de 
investigación. 
3.7 Aspectos éticos 
En la presente investigación se cuenta con una serie de postuladores teóricos, en 
los cuales se hace precisar las citas de origen de autor correspondientes, 
empleando para ello las normativas de citado y referencias APA en su Sexta 
edición, en ese sentido, se resalta la no violación de derechos de autor.  
Así también, para el caso de la aplicación del instrumento de recolección de datos 
a los trabajadores, se guardará el anonimato de estos, contribuyendo así con la 
confidencialidad de la fuente, aunado a ello, se debe señalan que los resultados 




Objetivo Específico N° 1. 
Tabla 3. Nivel de gestión de recursos humanos en la Corte Superior de Justicia del Santa 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Alto 74 45% 
Medio 59 36% 
Bajo 31 19% 
Total 164 100% 
Fuente: Base de datos de instrumento 
En la Tabla 3 se observan los niveles de la gestión de recursos humanos en la 
Corte Superior de Justicia del Santa, en donde se puede evidenciar que el 45% de 
los trabajadores, que representan 74 de estos, lo califican en un nivel alto, mientras 
tanto, un 19% de los trabajadores manifiestan se encuentra en un nivel bajo, no 
obstante, existe un considerable grupo conformado por el 36% que afirma se 
encuentra en un nivel medio. 
Dimensiones de la gestión de recursos humanos 
Tabla 4. Niveles de las dimensiones de la variable gestión de recursos humanos en la Corte 
Superior de Justicia del Santa 
Admisión de personas Evaluación del personal 
Niveles Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 
Alto 89 54% 71 43% 
Medio 61 37% 59 36% 
Bajo 14 9% 34 21% 
Total 164 100% 164 100% 
Fuente: Base de datos de instrumento 
En la Tabla 4 se observan los niveles de la dimensión admisión de personas, en 
donde poco más de la mitad, es decir, el 54% de los trabajadores, cifra que 
representa a 89 de estos, lo califica en un nivel alto, mientras tanto, solo un 9% 
manifiesta se encuentra en un nivel bajo, sin embargo, un considerable grupo 
conformado por el 37% de los trabajadores, afirma se encuentra en un nivel medio. 
Así también, se observan los niveles de la dimensión evaluación de personal, en 
donde el 43% de los trabajadores, cifra que representa a 71 de estos, califica la 
dimensión en un nivel alto, no obstante, un considerable grupo conformado por el 
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36% de los trabajadores, afirma se encuentra en un nivel medio, mientras tanto, 
solo un 21% lo califica en un nivel bajo. 
Objetivo Específico N° 2. 
Tabla 5. Nivel de calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Alto 59 36% 
Medio 67 41% 
Bajo 38 23% 
Total 164 100% 
Fuente: Base de datos de instrumento 
En la Tabla 5 se observan los niveles de la calidad de, en donde el 41% de los 
trabajadores, cifra que representa a 67 de estos, manifiestan que la variable se 
encuentra en un nivel medio, mientras tanto, un considerable grupo conformado por 
el 36% de trabajadores, afirma se encuentra en un nivel alto, no obstante, un 23% 
lo califica en un nivel bajo. 
Dimensiones de la variable Calidad de servicio 




Niveles Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 
Alto 48 29% 72 44% 61 37% 
Medio 85 52% 71 43% 79 48% 
Bajo 31 19% 21 13% 24 15% 
Total 164 100% 164 100% 164 100% 
Fuente: Base de datos de instrumento 
En la Tabla 6 se observan los niveles de la capacidad de respuesta, donde el 52% 
de los trabajadores, califica la dimensión en un nivel medio, mientras tanto, un 
grupo conformado por el 29% afirma se encuentra en un nivel alto, no obstante, un 
pequeño grupo de 19% lo califica en un nivel bajo. En la empatía, existen 
percepciones muy parejas, por un lado, el 44% de los trabajadores afirma se 
encuentra en un nivel alto, mientras tanto, un 43% lo califica en un medio, no 
obstante, pequeño grupo conformado por el 13% de los trabajadores afirma se 
encuentra en un nivel bajo. En la fiabilidad, el 48% de los trabajadores califica la 
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dimensión en un nivel medio, mientras tanto, un considerable grupo conformado 
por el 37% afirma se encuentra en un nivel alto, no obstante, existe un 15% que lo 
califica en un nivel bajo.} 
Prueba estadística para determinar datos paramétricos y no paramétricos 
Para determinar si se tienen datos paramétricos o no paramétricos y analizar el 
coeficiente de correlación a emplear, se procede a desarrollar la prueba de 
normalidad 
Tabla 7. Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Trabajadores 0.266 164 0 0.709 164 0 
En la Tabla 7 se observa la prueba de normalidad para determinar si los datos son o 
no paramétricos, en ese sentido, al ser la población de 164 trabajadores, se elige la 
prueba de Shapiro-Wilk, en donde se tiene un nivel de significancia de 0.000, cifra 
que al ser menor a 0.05, se establece que los datos no son paramétricos, es por ello 
que se selecciona la prueba de Rho de Spearman. 
Objetivo General. 
Tabla 8. Correlación entre la gestión de recursos humanos y la calidad de servicio en la Corte Superior 
de Justicia del Santa 
Gestión de 
recursos humanos 
Calidad de servicio 





Sig. (bilateral) . 0.000 
N 164 164 
Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 
0.603 1 
Sig. (bilateral) 0.000 . 
N 164 164 
Fuente: Base de datos de instrumento 
En la tabla 8 se observa la correlación entre las variables gestión de recursos 
humanos y la calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa, en donde 
se evidencia que existe una correlación positiva moderada en Rho de Spearman de 
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0.603, relación que presenta un nivel de significancia de 0.000, cifra que al ser menor 
a 0.05, se traduce en una relación significativa al 5%. Entonces, ante dicho resultado 
se acepta la hipótesis general de la investigación, la cual establece que existe una 
relación positiva entre la gestión de recursos humanos y calidad del servicio en la 
Corte Superior de Justicia del Santa, Chimbote – 2020. 
Objetivo Específico N° 3. 
Tabla 9. Correlación entre la gestión de recursos humanos y la dimensión capacidad de respuesta en 










Sig. (bilateral) . 0.002 






Sig. (bilateral) 0.002 . 
N 164 164 
Fuente: Base de datos de instrumento 
En la tabla 9 se tiene la correlación entre la variable gestión de recursos humanos y 
la dimensión capacidad de respuesta perteneciente a la variable calidad de servicio, 
en donde se evidencia una correlación moderada positiva en Rho de Spearman de 
0.598, así también, presenta un nivel de significancia de 0.002, cifra que al ser menor 
a 0.05, representa una relación significativa al 5%, en ese sentido, se estable que 
existe relación. 
Tabla 10. Correlación entre la gestión de recursos humanos y la dimensión empatía en la Corte 









Sig. (bilateral) . 0.000 
N 164 164 
Empatía Coeficiente de 
correlación 
0.668 1 
Sig. (bilateral) 0.000 . 
N 164 164 
Fuente: Base de datos de instrumento 
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En la tabla 10 se muestra la correlación entre la variable gestión de recursos 
humanos y la dimensión empatía perteneciente a la variable calidad de servicio, en 
donde se evidencia que existe una correlación positiva en Rho de Spearman de 
0.668, así también, presenta un nivel de significancia de 0.000, cifra que al ser menor 
a 0.05, representa una relación significativa al 5%, en ese sentido, se establece una 
relación. 
Tabla 11. Correlación entre la gestión de recursos humanos y la dimensión fiabilidad en la Corte 









Sig. (bilateral) . 0.000 
N 164 164 
Fiabilidad Coeficiente de 
correlación 
0.594 1 
Sig. (bilateral) 0.000 . 
N 164 164 
Fuente: Base de datos de instrumento 
En la tabla 11 se tiene la correlación entre la variable gestión de recursos humanos 
y la dimensión fiabilidad perteneciente a la variable calidad de servicio, en donde se 
evidencia que existe una correlación positiva en Rho de Spearman de 0.594, así 
también, presenta un nivel de significancia de 0.000, cifra que al ser menor a 0.05, 




Posterior a la obtención de los resultados producto del proceso de investigación y
procesamiento estadístico, a continuación, se establece la comparación de lo
obtenido con lo arribado por investigadores en sus artículos científicos y validado
por postulados teóricos, mismos que explican el contexto de los resultados.
En primer lugar, respecto al objetivo general, se encontró que existe una correlación 
positiva moderada en Rho de Spearman de 0.603, relación que presenta un nivel 
de significancia de 0.000, lo cual se traduce en una relación significativa al 5%. 
Entonces, ante dicho resultado se aceptó la hipótesis general de la investigación, 
la cual establece que existe una relación positiva entre las variables que se están 
estudiando, este resultado similar a lo encontrado por Dulanto (2019), en donde 
también se demostró que existe relación entre las variables, con un nivel de 
significancia de 0.000 y un nivel de correlación Rho de Spearman de 0.542, más 
aún, esto se explica en Evangelista (2018), en donde los resultados arrojaron que 
existe una alta insatisfacción respecto a la calidad de servicio por parte de la 
municipalidad, en cuanto a la calidad de servicio por parte de la gestión de recursos 
humanos es baja. En conclusión, existe relación entre las variables objeto de 
estudio. Desde una perspectiva más específica, Benito (2007), desde su teoría, 
afirma que un servicio de calidad es reflejo de una adecuada relación entre la 
organización y sus clientes o usuarios, cuyo propósito es el de satisfacer sus 
necesidades. 
Respecto al primer objetivo, se determinaron los niveles de la variable gestión de 
recursos humanos, en donde se demostró que el 45% de los trabajadores, cifra que 
representó a 74 de estos, manifestaron que se encuentra en un nivel alto, sin 
embargo, esta cifra es confrontada por un 19% de los trabajadores, que lo califica 
en un nivel bajo, esto guarda parcial relación con lo obtenido por Vargas (2017), en 
donde se demostró que el 62% de los encuestados consideró que la eficiencia de 
la administración de recursos humanos es regular. De acuerdo a esto, Louffat 
(2012), refiere que la gestión de recursos humanos debe ser el proceso que se 
encarga de potencializar los recursos en los diversos ámbitos, para mediante ello 
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lograr cumplir las metas establecidas por la organización, en ese sentido, la teoría 
valida y explica entonces el contexto del resultado obtenido, haciendo referencia 
entonces que el panorama respecto a la gestión de recursos humanos presenta un 
nivel positivo que se denota en la percepción de los trabajadores. 
En cuanto al segundo objetivo, donde se buscó determinar el nivel de la calidad de 
servicio, en donde se encontró que el 41% de los trabajadores, cifra que representa 
a 67 de estos, manifestaron que la calidad se encuentra en un nivel medio, no 
obstante, esto es confrontado por un considerable grupo conformado por el 23% de 
trabajadores que afirma se encuentra en un nivel bajo, particularmente tiene 
relación con lo arribado por Huamán (2017), en donde el 85.6% de los encuestados 
afirmaron que el nivel de la calidad de servicio presenta un nivel moderado, del 
mismo modo, dichos resultados son explicados en la investigación de López (2018), 
en donde se demostró que los resultados arrojaron que los trabajadores no se 
encontraron debidamente capacitados para ejercer el cargo en el que laboraban, 
esto generó que el nivel del servicio se encuentre en un nivel bajo; esto se sustenta 
en la teoría de  Robbins y Coulter (2005) quien al igual que Reyes (2004), 
manifiestan que la calidad de servicio es la forma de satisfacer de mejor manera a 
los clientes, esto mediante el cumplimiento de las expectativas de estos y 
superándolas; aunado a ello, si bien es cierto el nivel de la calidad de servicio en la 
Corte Superior de Justicia del Santa es regular, este resultado permite denotar que 
aún existen deficiencias, de acuerdo a esto, Miranda, Chamorro y Rubio (2012), 
refieren que el mejorar la calidad de servicio en una organización, genera un 
crecimiento en la misma, a la vez que genera empleo, no obstante, es de necesidad 
la implantación de principios o metodología, dentro de la cual se contempla el 
planificar, hacer, verificar y actuar, las cuales permiten una mayor productividad de 
las actividades y trabajadores. 
En cuanto al objetivo que buscó determinar la relación entre la gestión de recursos 
humanos y la dimensión capacidad de respuesta en la Corte Superior de Justicia 
del Santa, encontrándose una correlación moderada positiva en Rho de Spearman 
de 0.598, dicha relación se explica en el tiempo en que se toma el trabajador en 
atender una necesidad del usuario, ese sentido, el cómo se gestione o administre 
el recurso humano, influirá en su capacidad de respuesta frente al público, esta 
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premisa es validada por la teoría de  Villalba (2013), esta dimensión debe ser bien 
comprendida por los trabajadores de la organización, dado que estos tienen que 
atender de forma oportuna al clientes y satisfacer las necesidades de este.  
 
Respecto al objetivo que buscó determinar la relación entre la gestión de recursos 
humanos y la dimensión empatía, se encontró que existe una correlación positiva 
en Rho de Spearman de 0.668, dicha relación se justifica por la capacidad 
desarrollada por capacidades brindadas por la administración de recursos humanos 
sobre que el trabajador debe ponerse en el lugar del usuario y entender su posición 
o necesidad, entonces, esto explica de la relación existente, a su vez, esto se valida 
con la teoría de Wayne y Noé (2005), que conjuntamente con Wherther y Davis 
(2008), coinciden que es la capacidad de interacción y compenetración que tienen 
los trabajadores al atender al cliente, además de crear un ambiente idóneo para el 
trabajo grupal, de esta dimensión se deben tener en cuenta una serie de criterios 
tales como la comunicación y comprensión al usuario. 
 
Respecto al objetivo que buscó determinar la relación entre la gestión de recursos 
humanos y fiabilidad en la Corte Superior de Justicia del Santa, se encontró que 
existe una correlación positiva en Rho de Spearman de 0.594, dicha relación se 
explica en cuán capacitados deben estar los trabajadores, para que se encuentran 
en la capacidad de brindar información veraz a los usuarios, esto se explica en la 
teoría de Zeithaml y Bitner (2002), que desde un punto de vista más empresarial, 
manifiesta que la fiabilidad en al momento de brindar un servicio o vender un 
producto, debe ser visto como el procedimiento mediante el cual se le proporciona 
una proyección de seguridad acerca de la venta del producto o servicio, dado que 
le da mayor credibilidad a la venta. En líneas generales, las correlaciones existentes 
entre la gestión de recursos humanos y las dimensiones la calidad de servicio, 
presentaron resultados similares a lo arribado por Peña (2018), quien finalmente 
los resultados permitieron concluir que existe relación entre las dimensiones 






Primero: Se identificaron los niveles de la gestión de recursos humanos en la Corte 
Superior de Justicia del Santa, en donde se puede evidenciar que el 45% de 
los trabajadores, lo califican en un nivel alto, mientras tanto, un 19% 
manifiestan se encuentra en un nivel, no obstante, un 36% que afirma se 
encuentra en un nivel medio. 
Segundo: Se identificaron los niveles de la calidad de servicio en la Corte Superior 
de Justicia del Santa, en donde el 41% de los trabajadores, manifiestan que 
se encuentra en un nivel medio, mientras tanto, un 36% de trabajadores, 
afirma se encuentra en un nivel alto, no obstante, un 23% lo califica en un 
nivel bajo. 
Tercero: Se logró demostrar y validar la hipótesis general, donde se evidencia que 
existe una correlación positiva moderada en Rho de Spearman de 0.603, 
relación que presenta un nivel de significancia de 0.000, cifra que al ser 
menor a 0.05, se traduce en una relación significativa al 5%. 
Cuarto: Se logró demostrar la correlación entre la gestión de recursos humanos y la 
capacidad de respuesta, en donde se evidencia una correlación moderada 
positiva en Rho de Spearman de 0.598, así también, presenta un nivel de 
significancia de 0.002, cifra que al ser menor a 0.05, representa una relación 
significativa al 5%. 
Quinto: Se logró demostrar la correlación entre la gestión de recursos humanos y la 
dimensión empatía, en donde se evidencia que existe una correlación 
positiva en Rho de Spearman de 0.668, así también, presenta un nivel de 
significancia de 0.000, cifra que al ser menor a 0.05, representa una relación 
significativa al 5%. 
Sexto: Se logró demostrar la correlación entre la gestión de recursos humanos y la 
dimensión fiabilidad, en donde se evidencia que existe una correlación 
positiva en Rho de Spearman de 0.594, así también, presenta un nivel de 
significancia de 0.000, cifra que al ser menor a 0.05, representa una relación 
significativa al 5% 
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VII.RECOMENDACIONES
Primero: Se sugiere al área de administración de recursos humanos de la Corte 
Superior de Justicia del Santa, planificar capacitaciones a sus trabajadores, 
de tal forma que se pueda continuar con el nivel alto encontrado, posterior a 
ello, se debe realizar un monitoreo de sus procedimientos, a fin de 
determinar posibles indicadores negativos que se puedan eliminar a tiempo. 
Segundo: Se sugiere a las áreas de la Corte Superior de Justicia del Santa, formar 
grupos de trabajo para planificar capacitaciones constantes sobre mejorar 
aspectos relacionados a la calidad de servicio, así mismo, supervisar el trato 
que reciben los usuarios, a fin de identificar posibles deficiencias en la 
atención y diseñar estrategias de mejora. 
Tercero: Teniendo en cuenta el nivel de la capacidad de respuesta encontrada, se 
sugiere al área de administración de recursos humanos de la Corte Superior 
de Justicia del Santa, el poder capacitar a los trabajadores sobre el empleo 
de estrategias para el correcto manejo de resolución de conflictos en la 
atención al usuario. 
Cuarto: Teniendo en cuenta el nivel de empatía encontrada, se sugiere al área de 
administración de recursos humanos de la Corte Superior de Justicia del 
Santa, el monitorear la atención que brindan los trabajadores hacía los 
usuarios, a la vez de brindar encuestas a estos últimos, con la finalidad de 
que estos califiquen la atención recibida. 
Quinto: Teniendo en cuenta el nivel de fiabilidad encontrada, se sugiere al área de 
administración de recursos humanos de la Corte Superior de Justicia del 
Santa, el capacitar a todos los trabajadores son los métodos de trabajo, 
documentos y procedimientos que se deben emplear para atender las 
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Anexos 
Anexo 1: Encuesta para conocer la Gestión de Recursos Humanos de la 
Corte Superior de Justicia del Santa 
DATOS GENERALES 
Edad _________ Sexo F( ) M ( )  
Régimen Laboral: Contratado ( ) Nombrado ( ) 
Todas las preguntas tienen una respuesta, deberá elegir SOLA UNA, marque con 
un aspa (x) 
Leyenda: 
5 Totalmente de acuerdo 
4 De acuerdo 
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
2 En desacuerdo 
1 Totalmente en desacuerdo 
Baremos para variable 
Niveles Escalas 
Alto 45 – 65 
Medio 24 – 44 
Bajo 0 – 23 
Baremos para dimensiones 








N° Admisión de personas 
Concurso Publico 5 4 3 2 1 
1 ¿En la entidad se realizan coordinaciones de reclutamiento 
para atraer candidatos para cubrir un nuevo puesto de 
trabajo? 
2 ¿En la entidad se asignan recursos necesarios para la 
contratación de un nuevo trabajador? 
3 ¿Las descripciones y especificaciones de los requisitos de 
los puestos están correctamente descritas en los 
documentos de gestión tales como el MOF y ROF? 
Selección 5 4 3 2 1 
4 ¿Las pruebas de selección de personal son oportunas, es 
decir, en el tiempo adecuado? 
5 ¿Las entrevistas que se realizan para la selección de 
personal son las adecuadas para cubrir los puestos de 
trabajo? 
Inducción 5 4 3 2 1 
6 ¿Los nuevos trabajadores pasan la primera vez por un 
proceso de inducción, es decir de aprendizaje o adecuación 
al cargo? 
7 ¿La inducción cumple un rol importante para el desarrollo de 
las actividades del nuevo trabajador? 
Evaluación de Personal 
Nivel de capacidades 5 4 3 2 1 
8 ¿La experiencia laboral con la que cuenta es considerada 
para la asignación de funciones? 
9 ¿Se le asigna funciones de puesto acorde a su 
conocimiento? 
10 ¿A nivel grupal, posee espíritu de trabajo en equipo y 
cooperación? 
Nivel de productividad 5 4 3 2 1 
11 ¿Consideran la calidad de productividad en su centro de 
trabajo? 
12 ¿En su centro de trabajo existe una planificación adecuada 
para cumplir sus metas laborales? 
13 ¿En mi institución hay sistemas de recompensas por 
resultados? 
Anexo 2: Encuesta para conocer la calidad de servicio de la Corte Superior 
de Justicia del Santa 
DATOS GENERALES 
Edad _________ Sexo F( ) M ( ) Ocupación _________________ 
Todas las preguntas tienen una respuesta, deberá elegir SOLA UNA, marque con 
un aspa (x) 
Leyenda: 
5 Siempre 
4 Casi siempre 
3 A veces 
2 Casi nunca 
1 Nunca 
Baremos para variable 
Niveles Escalas 
Alto 72 – 105 
Medio 36 – 71 
Bajo 0 – 35 
Baremos para dimensiones 












N° Capacidad de respuesta 
Solución a la consulta 5 4 3 2 1 
1 ¿Se cuentan con los recursos suficientes para atender las 
consultas de los usuarios? 
2 Cuando el usuario acude a su área. ¿Generalmente encuentra la 
soluciona? 
3 Cuanto el usuario acude a su área. ¿Este encuentra la solución a 
sus demandas en el mismo día? 
Seguridad 5 4 3 2 1 
4 Teniendo en cuenta los recursos tecnológicos e informativos con 
los que cuenta. ¿Se siente seguro con la atención que brinda? 
5 Teniendo en cuenta la cantidad de usuarios que tiene que atender 
¿Se atiende a todos sin presentar contratiempos? 
6 Teniendo en cuenta los procesos que se debe seguir para atender 
en su área. ¿Son limitadas las posibilidades de que el usuario 
encuentre solución a su demanda? 
Tiempo de Respuesta 5 4 3 2 1 
7 ¿Se suele controlar el tiempo en la atención a los usuarios, con el 
objetivo de agilizar la atención y responder de manera rápida? 
8 ¿Se puede responder generalmente de forma oportuna las 
exigencias de los usuarios? 
9 ¿Se comunica al usuario sobre los horarios exactos de servicio? 
Empatía 
Trato personalizado 5 4 3 2 1 
10 Teniendo en cuenta la carga laboral y recursos. ¿Se puede 
brindar al usuario una atención individualizada? 
11 ¿El servicio se adapta perfectamente las necesidades del 
usuario? 
12 ¿Se le capacita constantemente para explicar de manera correcta 
los procedimientos que deben seguir los usuarios respecto a sus 
demandas? 
Amabilidad 5 4 3 2 1 
13 En un contexto problemático. ¿La institución le capacita en qué 
procedimientos se deben seguir para contralar la situación bajo 
una comunicación positiva con el usuario? 
14 Teniendo en cuenta la carga laboral ¿Generalmente es posible 
escuchar y atender atentamente las diversas consultas de los 
usuarios? 
15 En contextos de estrés. ¿Es posible poder atender alegremente y 
ofrecer apoyo para resolver todas las consultas de los usuarios? 
Comprensión 5 4 3 2 1 
16 ¿Es posible lograr ser empático con todos los usuarios que se 
atiende? 
17 ¿Es posible lograr comprender todas las necesidades e intereses 
de los usuarios? 
18 Teniendo en cuenta la carga laboral y lo rutinario del trabajo. ¿Es 
posible poder atención a todos los pedidos y necesidades de los 
usuarios sin excepción? 
Fiabilidad 
Sinceridad 5 4 3 2 1 
19 Teniendo en cuenta la capacitación que el brinda la institución. 
¿Se omite información que no es posible darse? 
20 Tiendo en cuenta la carga laboral. ¿Se brinda información 
transparente a los usuarios? 
21 Tiendo en cuenta la carga laboral. ¿Se ayuda a los usuarios en 
sus gestiones? 
Anexo 3: Matriz de operacionalización de variables 




De acuerdo a Koontz y Weihrich, (2012), 
es el proceso donde se llega a cabo el 
diseño y mantenimiento del ambiente 
donde individuos trabajan de manera 
conjunta en grupos para cumplir metas 
específicas 
Respecto a la gestión de 
recursos humanos, la variable 
es medida en base a sus 
dimensiones: admisión de 
personas y evaluación de 
persona. Se aplicará un 
cuestionario compuesto por 13 
interrogantes con respuestas 
basadas en la escala de Likert. 
Admisión de 
personas 
- Concurso Público 
Ordinal   
         -
Totalmente de 
acuerdo     
-De acuerdo









- Nivel de capacidades 
- Nivel de Productividad 
Calidad de 
Servicio 
De acuerdo a Berry, Bennet, y Brown 
(1989), es el significado de lo que el 
cliente cree y está referida a diversas 
situaciones de desarrollo del servicio o 
una situación en específico 
La variable calidad de servicio 
es medida mediante sus 
dimensiones, siendo estas: la 
capacidad de respuesta, la 
empatía y la fiabilidad. Se 
aplicará un cuestionario 
compuesto por 21 
interrogantes, con opciones de 




- Solución a la consulta 
Ordinal   







- Tiempo de respuesta 
Empatía 
- Trato personalizado 
- Amabilidad 
- Compresión 
Fiabilidad - Sinceridad 
Anexo 4: Cálculo de la muestra 
Respecto a la muestra de trabajadores, se aplicó la siguiente fórmula para 
ajustar dicha muestra: 
Dónde:  
n = Muestra  
N = 573 trabajadores nombrados  
Z = Nivel de confianza (95% = 1.96) 
E = Margen de error (5% = 0.05)  
P = 95% 
q = 5%   
Sustituyendo en la ecuación: 
𝑛 =
(1.962)(0.95)(0.05)(573)
0.052 (573 − 1) + (1.962 )(0.95)(0.05)
 n = 164 trabajadores nombrados 































Anexo 6: Autorización de aplicación de instrumentos 
 
 
 

